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Seznam uporabljenih kratic
kratica anglesˇko slovensko
IS information system informacijski sistem
CRM customer relationship management upravljanje odnosov s strankami
IKT information and communication technology inf. komunikacijske tehnologije
GPS global positioning system globalni pozicijski sistem
GIS geographic information system geografsko informacijski sistem

Povzetek
Kmetijstvo je sˇe vedno pomembna panoga, mocˇno povezana s tehnolosˇkim
razvojem. V kmetijstvu se uporabljajo sˇtevilni informacijski sistemi, brez
katerih si modernega kmetijstva sploh ne moremo predstavljati. Tudi in-
formacijsko komunikacijske tehnologije so tu nasˇle svojo pomembno vlogo.
Predstavljajo neprecenljivo pomocˇ kmetom, nudijo hiter dostop do informacij
in izmenjave mnenj. Trg je tudi za kmete postal neizprosen, zato je nujno, da
so kmetije konkurencˇne ostalim. Pomaga jim lahko vpeljava sistema za upra-
vljanje odnosov s strankami, ki omogocˇa boljˇse, enostavnejˇse in preglednejˇse
delo z vsemi strankami, zbira njihove podatke in jih analizira. Stranke, s ka-
terimi sodeluje kmetija, so sˇtevilne, zato je potrebno procese, ki so povezani
z njimi cˇim bolj poenotiti in poenostaviti. Koristi, ki jih CRM nudi kmetiji
so sˇtevilne, zato je to tehnologija, ki jo uporablja cˇedalje vecˇ kmetij.
Kljucˇne besede: IS, CRM, kmetijstvo, analiza.

Abstract
Farming is still an important branch, heavily interlinked with technological
development. There are many information systems used in farming, without
which we can not imagine modern farming. Information and communication
technologies have found an important part in it. They represent invaluable
help for farmers, they offer quick access to information and opinion exchange.
Market has become ruthless for farmers, so it is very important that the
farms are competitive to others. They can benefit from implementing system
of customer relationship management, which allows better, easier and more
transparent work with all customer, it collects customers’ data and it analyses
it. Customers, with whom farm is doing business, are numerous, so it is
necessary to unify and simplify related processes. Advantages provided by
CRM for farm are many, making these field interesting for many farms to
use.
Keywords: IS, CRM, farming, analysis.

Poglavje 1
Uvod
Kmetijstvo zˇe od prazgodovine spremlja cˇlovesˇtvo kot najpomembnejˇsa pa-
noga. Najzgodnejˇsi dokazi za uporabo udomacˇenih zˇivali in rastlin segajo v
obdobje med 8000 pred nasˇim sˇtetjem in 4000 pred nasˇim sˇtetjem[1]. Kme-
tijstvo cˇloveku predstavlja vir hrane, surovine za izdelavo blaga in sˇe mnogo
drugega[2]. V preteklosti se je s kmetijstvom ukvarjala vecˇina prebivalstva,
a delezˇ zaposlenih v kmetijstvu v zadnjem stoletju se je v napredno razvitih
drzˇavah mocˇno zmanjˇsal[2]. Kljub temu se je sˇtevilo svetovnega prebivalstva
med leti 1800 in 2000 mocˇno povecˇalo. Pred letom 1800 je bilo na svetu
manj kot milijarda ljudi, leta 2000 pa zˇe vecˇ kot sˇest milijard[2]. To po-
meni, da mora manjˇse sˇtevilo ljudi zaposlenih v kmetijstvu proizvesti dovolj,
da zadovolji potrebe vseh ljudi, kar je mozˇno le z izboljˇsanjem ucˇinkovitosti
kmetovanja.
Poleg razvoja mehanizacije, ki je postala v kmetijstvu nepogresˇljiva, lahko
velik del pomocˇi prispeva tudi racˇunalniˇska in informacijsko komunikacijska
tehnologija, ki je v zadnjih letih dozˇivela nagel razvoj in se vkljucˇila zˇe v
skoraj vsa podrocˇja nasˇega zˇivljenja. Danes je, kot sˇe nikoli prej, dosto-
pna velikemu delezˇu svetovnega prebivalstva. Pomembno vlogo igra tudi v
kmetijstvu, kjer omogocˇa boljˇse, ucˇinkovitejˇse in natancˇnejˇse kmetovanje.
To omogocˇa z lazˇjim nacˇinom sˇirjenja informacij, uporabo razlicˇnih novih
tehnologij in spodbujanjem medsebojnega sodelovanja.
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Namen te diplomske naloge je analiza karakteristik sistema za upravljanje
odnosa s strankami na kmetiji. Razvoj programske resˇitve za kmetijo tako
ni tema te diplomske naloge, saj bo temeljila na raziskovanju teoreticˇnega
gradiva.
Poglavje 2
Kmetijstvo
Kot je bilo pojasnjeno zˇe v uvodu, je kmetijstvo ena osnovnih cˇlovesˇkih
dejavnosti. Razvijalo se je s tehnolosˇkim razvojem. Najhitrejˇsi razvoj je
tako doseglo v 19. stoletju z industrijsko revolucijo. V kmetijstvu se je
zacˇela uvajati mehanizacija; ker so stroji zacˇeli nadomesˇcˇati cˇlovesˇko silo,
se je sˇtevilo zaposlenih v panogi zacˇelo zmanjˇsevati. Veliko prelomnico v
kmetijstvu predstavlja tudi zacˇetek uporabe sˇtevilnih pesticidov, umetnih
gnojil ter ostalih kemicˇnih pripomocˇkov v drugi polovici 20. stoletja.
V Sloveniji se po podatkih Kmetijsko gospodarske zbornice danes s kme-
tijstvom prezˇivlja okoli 75 tisocˇ gospodinjstev[7]. Kmetijstvo dosega 2,1 od-
stotkov bruto domacˇega proizvoda. Vendar se, kot je znacˇilno za veliko
razvitih drzˇav, delezˇ ljudi, ki se ukvarjajo s kmetijstvom, manjˇsa in prav
tako pa tudi delezˇ odstotka bruto domacˇega proizvoda, ki ga predstavlja
kmetijstvo[7].
Kmetije so tudi v procesu prestrukturiranja, saj postajajo cˇedalje bolj
specializirane[7]. To lahko skusˇamo razlozˇiti na primeru kmetije, ki se ukvarja
izkljucˇno s poljedelstvom. Ker se ta kmetija skusˇa prilagoditi trgu, bo opu-
stila svoje sedanje vrste setve in sejale le sˇe to, kar bo najlazˇje prodala.
Nesmiselno je, da bi recimo sejala nekaj krompirja, koruze in psˇenice, cˇe je
na trgu povprasˇevanje le po koruzi. Smiselno je, da opusti krompir in psˇenico
ter se specializira v pridelovanje koruze.
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Glede na vrsto proizvoda delimo kmetijstvo na dve osnovni panogi:
• poljedelstvo,
• zˇivinoreja.
Poljedelsko usmerjene kmetije se ukvarjajo z gojenjem in setvijo razlicˇnih
rastlin, zˇivinorejske pa z vzrejo zˇivine. Veliko je takih kmetij, ki zdruzˇujejo
obe panogi.
Glede na kolicˇino vlozˇenih sredstev in dela ter koncˇni donos lahko kme-
tijstvo razdelimo na dve vrsti:
• intenzivno kmetijstvo,
• ekstenzivno kmetijstvo.
Intenzivno kmetijstvo v kmetovanje vlaga veliko financˇnih sredstev in
dela. Posledicˇno je tudi donos velik. Uporablja veliko pesticidov, herbicidov,
umetnih gnojil in ostalih kemicˇnih snovi, kar sprozˇa kritike sˇtevilnih ekologov.
Ekstenzivno kmetijstvo nasprotno vlaga manj sredstev in dela, zato
je ustrezno tudi donos majhen. Ta vrsta kmetijstva je pogosto ekolosˇko
bolj ustrezna, saj uporablja manjˇse kolicˇine kemikalij. Uporablja se manj
kmetijske mehanizacije. Kmetija ni osredotocˇena na samo eno kulturo ali
vrsto zˇivali, temvecˇ je polikulturna. Zato so take kmetije na trgu manj
konkurencˇne.
Vprasˇati se moramo, katera kmetija je nasˇa verjetnejˇsa stranka. Precej
verjetneje je, da se bo intenzivno usmerjena kmetija odlocˇila za uporabo IS
in CRM resˇitve. Vendar so tudi ekstenzivno usmerjene kmetije potencia-
len uporabnik CRM sistema. Prav tako lahko tudi take kmetije prodajajo
svoje proizvode ter tudi storitve, cˇe se npr. ukvarjajo tudi s ponujanjem
turisticˇnih storitev. Razmiˇsljati moramo tudi o preostalih vrstah kmetij.
Samopreskrbne kmetije gotovo nimajo interesa za vpeljavo dragega informa-
cijskega sitema.
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Informacijski sistemi
Informacijski sistem je namenjen zbiranju, procesiranju, hranjenju in distri-
buiranju informacij[3]. Informacijski sistem je sistem medsebojno povezanih
komponent, kot so ljudje, strojna oprema, programska oprema, podatki in
postopki[4]. Te komponente sicer implicirajo, da je potrebno, da je IS pod-
prt s strani informacijske tehnologije, vendar to ni nujno. Vecˇina danasˇnjih
informacijskih sistemov je sicer podprtih z racˇunalniˇsko tehnologijo, a infor-
macijski sistemi obstajajo zˇe dlje kot moderna racˇunalniˇska tehnologija[3].
Kot primer lahko navedemo bancˇniˇski sistem, ki se je razvil v srednjem veku.
Med najimenitnejˇse primere lahko sˇtejemo Medicˇejsko banko ustanovljeno
leta 1397[6]. Te banke so brez kakrsˇnekoli moderne tehnologije delovale na
podlagi izstavljanja menic.
Informacijski sistemi pomagajo organizaciji predvsem z izboljˇsanjem njene
ucˇinkovitosti. To se kazˇe na dva nacˇina[3]. Prvi je, da organizacija z enakim
sˇtevilom vlozˇenih sredstev ali truda proizvede vecˇ, kot bi brez uporabe IS.
Drugi je ta, da organizaciji uspe zmanjˇsati potrebne strosˇke ali vlozˇen trud
za proizvodnjo iste kolicˇine produktov, kot bi brez uporabe IS.
Organizacija, ki uporablja dober IS, ima tudi boljˇsi nacˇin koordiniranja
dela in komunikacije. Koordiniranje dela se kazˇe v tem, da so posamezni
zaposleni v organizaciji ter posamezni oddelki znotraj organizacije povezani
in vsi delajo za doseganje skupnega cilja. Komunikacija lahko poteka interno
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med zaposlenimi in oddelki. Med seboj si lahko izmenjujejo informacije in
skupno opravljajo svoje delo. Komunikacija lahko poteka tudi z zunanjimi
partnerji, kot so razni dobavitelji, servisi ipd.
Vsak IS je sestavljen iz razlicˇnih komponent. Naloga teh komponent je, da
zbirajo in procesirajo podatke. Rezultati procesiranih podatkov pomagajo
organizaciji pri vseh njenih procesih, resˇevanju problemov in sprejemanju
odlocˇitev. Komponent je vecˇ, med najpogostejˇse pa sˇtejemo ljudi, strojno
opremo, programsko opremo, podatke in postopke.
Ljudje predstavljajo najpomembnejˇso komponento IS. Sesm spadajo ti-
sti, ki so v neposrednem stiku z IS. Tako lahko mednje sˇtejemo programerje,
specialiste s podrocˇja varnosti, poslovne in sistemske analitike ter ostale upo-
rabnike IS.
Med strojno opremo sˇtejemo osebne racˇunalnike, prenosnike ter tudi
pametne telefone in tablice. Med strojno opremo pa spadajo tudi trdi diski,
vhodno izhodne naprave in telekomunikacijske naprave.
Programska oprema sluzˇi temu, da opravlja dolocˇene naloge oziroma
pomaga uporabnikom pri izvajanju teh nalog.
Podatke je potrebno obdelati, da iz njih nastanejo informacije, ki so
koristne za organizacijo in ji pomagajo pri boljˇsem poslovanju.
Postopki so pravila, ki govorijo o uporabi racˇunalniˇskih sistemov. Pri-
ljubljen rek govori: ”Postopki so za ljudi to, kar je programska oprema za
strojno opremo.”[5] Postopki so tako niz navodil, ki jim morajo zaposleni
storiti, da opravijo neko aktivnost[3].
Poglavje 4
IS v kmetijstvu
Kot smo zˇe ugotovili, lahko z uporabo zanesljivih in koristnih informacij
izboljˇsamo ucˇinkovitost dela in vplivamo na kvaliteto koncˇnega rezultata.
Dobre informacije pomagajo pri sprejemanju pravilnih odlocˇitev. Tudi kme-
tje niso nobena izjema. N. P. Vidanapathirana pravi, da moramo za doseg
trajnostnega kmetijskega razvoja manj truda vlozˇiti v razvoj materialnega
vnosa, med katerega sˇteje recimo seme in gnojila, vecˇ pa v ljudi, ki se ukvar-
jajo s kmetijstvom, bodisi kot kmetje bodisi kot raziskovalci. Potrebno se je
torej osredotocˇiti na cˇlovesˇke vire, ki neprestano izboljˇsujejo znanje o kme-
tijstvu. To znanje je potrebno pravilno sˇiriti. Zato je potrebno uporabljati
pravilne nacˇine komunikacije.[8]
Kmetje niso edini mozˇni uporabniki kmetijskih informacijskih sistemov.
Uporablja jih lahko tudi vlada, ministrstvo za kmetijstvo, razni odbori, raz-
iskovalci, ucˇitelji . . .
Kmetijski informacijski sistem bi lahko definirali podobno kot preostale
informacijske sisteme. V njem se tako zbirajo informacije, ki zadevajo kme-
tijstvo, se procesirajo in uporabljajo. Te informacije so lahko zelo razlicˇne.
Kmetje potrebujejo informacije o vremenu, o zakonskih predpisih, financah
itd. Informacije imajo razlicˇne vire. Viri so lahko formalni ali neformalni.
Formalne vire lahko izdajajo raziskovalni insˇtituti, univerze, agencije. Ti viri
obicˇajno zˇe temeljijo na podatkih, ki so jih prej omenjene organizacije prido-
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bile in interpretirale. Neformalni viri so razicˇnih izvorov. Nekateri so ustnega
izvora, pridobljeni med pogovorom, poslovnim sodelovanjem.[9] Nedvomno
je analiza taksˇnih virov tezˇja. Neformalne informacije so uporabljene, ko
formalne niso na voljo. Neformalni viri zadovoljujejo vse potrebe po raznih
informacijah, ko pa povprasˇevanje po dolocˇenem tipu informacije postane
konstantno, se praviloma ustvarijo formalni viri - kmetija zaposli strokov-
njaka, ki izvaja analize trzˇiˇscˇa. Dobicˇek, ki ga bodo imeli zaradi njegove
pomocˇi, bo pokril strosˇke njegove zaposlitve.[9]
V cˇlanku o kmetijskih IS v Keniji so odkrili, da kot vir informacij pre-
bivalci navajajo zelo raznolike vire. Raziskavo so izvajali v sˇtirih okrozˇjih,
vsako je bilo razdeljeno na dve enoti. V vsaki enoti so kot najpogosteje ome-
njeni viri bili navedeni prijatelji, sorodniki, sosedi, zˇenske skupine, mladinske
skupine. Vse enote so navedle tudi Ministrtsvo za kmetijstvo. V nekaterih
enotah so omenili tudi kmetijske zadruge in razne kmetijske odbore. V vseh
razen v dveh enotah so omenili trgovce in sejme.[14]
Ne glede na vir informacije, mora biti vsaka informacija pomembna, za-
nesljiva, tocˇna ter uporabna, cˇe zˇelimo, da jo lahko oznacˇimo kot dobro.[8]
Kmetje, ki so bili del ameriˇske raziskave, predvsem cenijo pravocˇasnost pri-
dobitve informacije, njeno tocˇnost in zanesljivost.[9]
Informacije bi lahko razdelili na vecˇ tipov. Med tehnicˇne informacije
sodijo informacije o boju proti boleznim rastlin, o nabavi primernega semena
in sadik, o najprimernejˇsi kulturi za gojenje na dolocˇenem obmocˇju in kako
pravilno urediti hleve[14]. Raziskava, ki so jo opravili Rees in sodelavci leta
2000 omenja sˇe marketinsˇke informacije in operativne informacije.[8]
Pri sˇirjenju informacij lahko naletimo na nekaj ovir, na katere moramo
paziti in jih skusˇati premagati. Cˇe se za sˇirjenje informacij uporablja medije,
kot so radio in televizija, lahko tista obmocˇja, ki so slabsˇe pokrita s signalom,
ostanejo brez teh informacij. Prav tako ni nujno, da so te informacije pri-
merne za potrebe ljudi na dislociranih obmocˇjih oziroma da prispejo do njih
v pravem cˇasu. V primeru, da informacije do njih pridejo v obliki tiskanih
medijev (cˇasopis; letaki), je lahko uporabljen jezik prevecˇ strokoven in ga
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kmetje ne bodo razumeli.[9] Paziti je treba tudi, da informacije niso prevecˇ
splosˇne, saj tako ne bodo pomagale pri specificˇnih problemih.[9] Pomembno
je poudariti tudi, da je potrebno, da te informacije prispejo do kmetov v
njihovem maternem jeziku, saj ni nujno, da vsi dobro govorijo in berejo an-
glesˇko.[8] Cˇe medij izhaja v dolocˇenih intervalih (mesecˇno, letno) se lahko
zgodi, da informacije niso pravocˇasne in ljudem ne morejo vecˇ pomagati, saj
problem ni vecˇ aktualen.[9]
Tezˇava je tudi v tem, da sˇe vedno ni vzpostavljen tekocˇ pretok informa-
cij do koncˇnega uporabnika. Kmetje so premalo vkljucˇeni v same raziskave.
Nove tehnologije najprej sprejmejo tisti, ki so jih ustvarili, nato vecˇina kme-
tov in na koncu sˇe tisti, ki zaostajajo. Cˇe bi kmetje sodelovali v raziskavah
s svojim znanjem in izkusˇnjami in iz pasivnih sprejemnikov informacij po-
stali tudi aktivni ustvarjalci, bi se tudi povecˇala ustreznost in zanesljivost
informacij s kmetijskega podrocˇja.[8]
4.1 Uporaba IKT v kmetijstvu
Informacijsko komunikacijske tehnologije se zˇe vrsto let uporabljajo tudi v
kmetijstvu. Takemu kmetijstvu pravimo e-kmetijstvo. E-kmetijstvo je
definirano kot sˇe vedno nastajajocˇe podrocˇje, ki stremi k krepitvi in vzpod-
bujanju trajnostnega razvoja kmetijstva z uporabo izboljˇsanih procesov za
dostop do znanja in deljenje informacij z uporabo IKT.[15]
Svetovna agencija Food and Agriculture Organization je uporabo IKT v
kmetijstvu razdelila na pet osnovnih kategorij:[29]
• Tehnicˇni in ekonomski razvoj,
• Razvoj skupnosti,
• Raziskave in razvoj,
• Razvoj malih in srednje velikih podjetij,
• Omrezˇja.
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Tehnicˇni in ekonomski razvoj: ekonomski razvoj, ki ga je povzrocˇila
uporaba IKT, se kazˇe v vecˇji ucˇinkovitosti in povecˇani produktivnosti. V
kmetijstvu je sedaj omogocˇeno boljˇse razporejanje surovin in sredstev, zmanjˇsanje
strosˇkov transporta in poslovanja na sploh.
Razvoj skupnosti: prioriteta IKT in razvoja same skupnosti je tudi
zmanjˇsanje strosˇkov komunikacije in omogocˇanje splosˇnega dostopa do ra-
zvoja cˇlovesˇkih virov. Pomembno tocˇko predstavlja uvedba medijskih cen-
trov, kjer lahko ljudje pridobijo informacije in jih uporabijo. Te informacije
lahko zadevajo vladne storitve, privatni sektor, pomocˇ . . .
Raziskave in razvoj: uposˇteva potencial, ki ga predstavlja IKT, da
pripomore k spremembam v kmetijstvu z ucˇenjem in raziskavami. Sˇirjenje
tradicionalnega nacˇina ucˇenja je drag postopek, saj vkljucˇuje priprave, raz-
mnozˇevanje ucˇnega materiala, vecˇ zaposlenih. Zaposleni, ki so povezani preko
IKT, bodo lahko obnavljali svoje znanje na boljˇsi nacˇin kot prej.
Razvoj malih in srednje velikih podjetij: omogocˇa dostop do nji-
hovih izdelkov in storitev sˇtevilnim ljudem tudi na lokalni ravni. Kvaliteta
njihovih izdelkov in storitev mora biti primerljiva s tisto velikih podjetij, saj
morajo zaradi vedno vecˇje ponudbe na trgu biti enostavno tako dobri ali
boljˇsi kot konkurenca.
Omrezˇja: zaradi razvoja e-trgovanje se je izboljˇsala tudi cirkulacija
kmetijskih proizvodov. Stranke lahko oddajo narocˇila preko interneta, spre-
mljajo svoja narocˇila . . . Tudi organizacije lahko obvljajo novice, podatke in
informacije.[29]
Kot najuspesˇnejˇsi primer uporabe IKT v kmetijstvu in njegovem razvoju
se je pokazala mobilna tehnologija. Njena uvedba je predstavljala tocˇko
preloma v mozˇnosti komuniciranja. Omogocˇa dostop do razlicˇnih informa-
cij potrebnih v kmetijstvu, kot so informacije o vremenu, trzˇnih vrednostih
. . . Trenutno je tudi najbolj dostopna IKT tehnologija in omogocˇa dostop
tudi ljudem, ki zˇivijo v delih sveta, kjer nimajo dostopa do interneta.[15]
Velikega pomena je tudi uporaba interneta. Kmetje lahko na raznih
spletnih straneh namenjenim informacijam o kmetijstvu in pomocˇi kmetom
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najdejo koristne napotke. Internet tudi nudi kmetom mozˇnost, da komucirajo
s preostalimi kmeti, vladnimi organizacijami in agencijami.[16]
GPS je nasˇel svojo uporabo tudi v kmetijstvu. Ena izmed njegovih upo-
rab je v ti. ”natancˇnem kmetijstvu”. Kmetje lahko izdelajo svoje zemljevide
in na svojih poljih spremljajo podatke o donosu zˇit, lastnostih terena . . . Tudi
kmetijske stroje se lahko opremi z GPS senzorji, da je njihova uporaba sˇe
ucˇinkovitejˇsa. Z njegovo pomocˇjo lahko kmetje izvajajo nadzor nad zˇivalmi.
Tako lahko kmet, ki ima svojo kmetijo v hribih, svoje zˇivali cˇipira. Cˇip
posˇilja podatke o lokaciji zˇivali nazaj in kmet lahko vsak trenutek preveri,
kje se zˇival nahaja. Cˇe dolocˇi geografsko mejo, ga lahko sistem opozori, ko
zˇival precˇka to mejo. S tem zasˇcˇiti svoja polja ali preprecˇi, da bi zˇival zasˇla
na nevarno obmocˇje.
Cˇe se ustvari digitalizirano satelitsko sliko povrsˇja, se lahko uporabi geo-
grafski informacijski sistem. Za vsak del zemlje se lahko vodi statisticˇne
podatke, podatke o vrsti prsti, njeni sestavi . . . GIS lahko na enostaven nacˇin
prikazˇe sedanja in bodocˇa nihanja padavin, temperature, donosa zˇit . . . Z ana-
lizo podatkov o zemlji in zgodovinskih podatkov se lahko ustvari predloge,
katere vrste rastlin je na dolocˇenem kosu zemlje najbolje saditi oziroma po-
sejati in kako je treba gnojiti zemljo, da bodo najbolje uspevale.
Tehnologija RFID cˇipov se je uveljavila tako v poljedelstvu kot v zˇivinoreji.
V poljedelstvu jo uporabljajo npr. pri izdelavi bal sena. Nekatere moderne
balirke tik pred koncem izdelave bale sena balo opremijo sˇe s cˇipom. Na njem
so zapisane razlicˇne informacije: na cˇigavem polju je bilo seno pokosˇeno, kdaj
je bilo pokosˇeno, koliko vlage vsebuje, temperatura, tezˇa . . . Te podatke po-
tem kmet uporabi, ko deli seno med zˇivali. Krave lahko dobijo seno slabsˇe
kvalitete, medtem ko je za konje pomembno, da je seno kvalitetno.[26] Tudi
zˇivali se lahko opremi z RFID cˇipom. Tako je mozˇno hitro dobiti podatke o
njej - kdo je njen lastnik, kdo so njeni starsˇi, spol, starost . . .
Tudi pri molzˇnji krav so se uveljavile IKT. Danes se krave vecˇinoma molzi
strojno z uporabo molznih robotov. Za vsako kravo se vodi evidenco, koliko
mleka je dala. Ta podatek je koristen, cˇe ga zdruzˇimo s podatkom, ki nam
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pove s katero krmo je bila krmljena. Tako namrecˇ izvemo, katera krma je
boljˇsa in katera slabsˇa. Podatek o kolicˇini danega mleka lahko uporabimo
tako, da tiste krave, ki dajo vecˇ mleka, dobijo vecˇ krme kot tiste, ki ga dajo
manj.
Poglavje 5
Customer relationship
management
Cilj prodati cˇimvecˇ izdelkov in storitev, ne glede komu, je bil skupni cilj
vecˇini organizacij. Tudi danes imajo sˇe mnoge organizacije enak cilj, zato
jih oznacˇujemo kot produktno usmerjene. Vendar imajo danes potrosˇniki
na izbiro veliko razlicˇnih organizacij. Slednje morajo tekmovati za stranke.
Organizacije so prisiljene v iskanje cˇimbolj domiselnih nacˇinov za pridobitev
kupcev. Ker je prodaja novi stranki drazˇja kot prodaja zˇe obstojecˇi, skusˇajo
organizacije izboljˇsati odnos z obstojecˇimi strankami. Podatki tudi kazˇejo, da
povprecˇno 80 % prihodkov ustvari 20 % njihovih rednih strank.[11] Velikokrat
se navaja podatek, da je prodati nek izdelek novi stranki sˇestkrat drazˇje kot
prodati isti izdelek stari stranki. Jill Dyche´ pa celo ugotavlja, da ta je ta
ocena napacˇna. Cena prodaje izdelka novi stranki naj bi bila kar od trikrat
do trinajstkrat drazˇja kot prodaja stari[10].
Zˇe leta 1954 je Peter Drucker ugotovil: ”Stranka je ta, ki dolocˇi kaj
je posel [. . . ] namen podjetja je, da ustvari stranke in jih ohrani.” Ideja
upravljanja odnosa s strankami torej ni nova, zato lahko trdimo, da bo tudi
v prihodnosti posˇten ter dober odnos s strankami imel pomembno vlogo v
vsaki organizaciji. Da je CRM izredno pomembnen, podkrepuje dejstvo,
da kar 82 % organizacij vkljucˇenih v severnoameriˇsko raziskavo iz leta 2001
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nacˇrtuje oziroma je zˇe v vpeljavi CRM sistema.[13] Takih podatkov je sˇe
vecˇ in podpirajo tezo, da je v danasˇnjem cˇasu, ko je konkurenca cˇedalje
vecˇja, organizacijam potrebno spremeniti poslovno filozofijo in postati bolj
usmerjen v stranke in se zanje potruditi, saj so stranke vir prihodkov in so
hitro pripravljene zamenjati ponudnika izdelkov oziroma storitev.
5.1 Pomen besede CRM
Kratica CRM v anglesˇcˇini pomeni ”Customer relationship management”.
Slovenski prevod se glasi ”Upravljanje odnosov s strankami”. CRM bi lahko
opisali kot strategijo, ki je uporabljena, da se izve vecˇ o strankinih potrebah
in obnasˇanju. Namen je izgradba mocˇnega in trdnega odnosa z njo[12].
Ko sliˇsimo besedo stranka, najprej pomislimo na stranko v klasicˇnem
pomenu, to je nekdo, ki je kupil nasˇ izdelek oziroma placˇal za nasˇo storitev.
Seveda CRM vkljucˇuje tudi take stranke, a vkljucˇuje tudi stranke v sˇirsˇem
pomenu besede. To so osebe, ki so v kakrsˇnemkoli stiku z organizacijo in so
zanjo pomembne.
Beseda odnos se navezuje na vez, ki nastane med dvema stranema. Po-
membno je, da je odnos dober, saj bosta le tako obe strani imeli zˇeljo do
ponovnega sodelovanja. Odnose bi lahko razdelili na pet vrst, glede na to
kdo sodeluje[17]:
• B2B,
• B2E,
• B2C,
• B2G,
• C2C.
B2B je kratica za ”Business to bussines”, gre za odnos med organizaci-
jami. Primer takega odnosa sta dve podjetji. Eno izmed njih npr. izdeluje
kovinske izdelke, drugo pa je dobavitelj kovin.
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B2E je kratica za ”Business to employees”, gre za odnos med organiza-
cijo in zaposlenimi. Podjetje lahko svoje izdelke in storitve ponuja svojim
zaposlenim preko internega omrezˇja.
B2C je kratica za ”Business to consumer”, gre za odnos med organizacijo
in stranko. Tukaj gre lahko za klasicˇen primer prodaje - podjetje kovinske
izdelke prodaja svojim strankam.
B2G je kratica za ”Business to government”, gre za odnos med orga-
nizacijo in drzˇavnimi organi. Tukaj lahko gre za izpolnjevanje zakonskih
obveznosti - organizacija posˇilja potrebne podatke drzˇavni sluzˇbi.
C2Cje kratica za ”Consumer to consumer”, gre za odnos med strankami.
Stranke si lahko med seboj prodajajo izdelke ali storitve[17].
Pomembno je, da razmislimo, katere vrste odnosov so smiseln del CRM.
Nedvomno so tako prve sˇtiri vrste odnosov - te, ki vkljucˇujejo organizacijo na
eni strani in neko vrsto stranke na drugi strani CRM sistema. Ta organizaciji
omogocˇa, da hitro pridobi podatke o stranki - drugem podjetju, zaposlenemu
ali stranki v obicˇajnem pomenu besede. Zadnjo vrsto odnosov tezˇko sˇtejemo
v del CRM sistema, ki bi ga potrebovala organizacija, saj pri njem sodelujejo
stranke med seboj. Ta odnos med strankami lahko organizacija izkoristi. Cˇe
stranke med seboj izmenjujejo mnenje o delovanju organizacije preko javnega
foruma, lahko organizacija spremlja njihove pogovore in na tej podlagi izbojˇsa
svoje storitve.
Beseda upravljanje zˇe sama po sebi pove, da se bo odnose s strankami
sistematicˇno gradilo in ob pravi prilozˇnosti ponudilo podatke o stranki, da
se bo skratka poslovalo cˇimbolj ucˇinkovito.
5.2 Iz cˇesa sestoji CRM
Ryals je v porocˇilu, ki ga je objavil v reviji Financial Times predlagal naj
CRM sestoji iz treh kljucˇnih elementov. Prvi element naj bi tako bilo prepo-
znavanje najboljˇsih strank. Te stranka je potrebno ohraniti, skrbeti za nji-
hove potrebe in povecˇati dobicˇek, ki ga prinasˇajo. Kot drugi element je nave-
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del, da je potrebno, da je vsak stik s stranko korektno izveden in podkrepljen
z vsemi mozˇnimi podatki o stranki - njene potrebe, zˇelje, dobicˇkonostnost
. . . Kot tretji element je izpostavil tezˇnjo, da organizacija o vsaki stranki
ustvari popolno sliko.[13]
Prav tako so v isti reviji navedli tudi kljucˇne komponente, ki naj bi jih
CRM sistem vseboval. Te so: oddelki zunanjega poslovanja, ki zdruzˇujejo
prodajo, marketing in storitve preko medijev kot so internet, klicni centri,
reklame . . . , podatkovni center, v katerem se shranjujejo vsi podatki o
strankah in kjer so na voljo orodja, ki te podatke analizirajo in ustvarjajo iz
njih za organizacijo koristne informacije, poslovna pravila, ki sluzˇijo temu,
da lahko pridobljene informacije zaposleni v oddelkih zunanjega poslovanja
koristno uporabijo, meritve izvedbe, ki se jih uporablja zato, da se spre-
mlja uspesˇnost CRM in neprestano skusˇa izboljˇsati stanje, integracija z
operativnim in podpornim sistemom organizacije, kar omogocˇa sodelovanje
med zunanjim in zalednim poslovanjem.[13]
5.3 Tipi CRM
Glede na funkcionalnosti, ki jih ponujajo, lahko CRM sisteme razdelimo na
sˇtiri vrste:
• Operativni CRM,
• Sodelovalni CRM,
• Analiticˇni CRM,
• Stratesˇki CRM.
5.3.1 Operativni CRM
Operativni CRM sluzˇi ucˇinkoviti komunikaciji s stranko. Za to se upora-
blja razlicˇna orodja, ki z ucˇinkovitimi procesi in mediji sporocˇanja stremijo
k temu, da znizˇajo strosˇke poslovanja. O strankah se vodi bazo pomembnih
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podatkov, ki so vedno na voljo. Vodi se tudi bazo podatkov o vseh interak-
cijah zaposlenih s stranko ( o katerih temah sta govorila, kaksˇne probleme je
stranka imela, kaj stranko zanima . . . ).[18] Operativni CRM tako sluzˇi temu,
da skusˇa avtomatizirati in izboljˇsati poslovne procese, ki vkljucˇujejo stik s
stranko. Zaradi tega operativni CRM vkljucˇuje vecˇ aplikacij za avtomatiza-
cijo.
Avtomatizacija trzˇenja pomaga pri avtomatizaciji procesov povezanih
s trzˇenjem. Za izdelavo marketinsˇkih kampanj uporabljajo specificˇne infor-
macije o strankah, da izberejo najboljˇsi nacˇin komunikacije s stranko. Cˇe je
kampanja namenjena komunikaciji z invidualno stranko, je postopek precej
enostaven in vkljucˇuje direktno komunikacijo. Kampanje namenjene uporabi
preko razlicˇnih okolij so tezˇje. Integracija in implementacija komuniakcijske
strategije je tezˇka. Evaluacija izvedbe in kvalitete kampanje mora biti avto-
matizirana in tehnolosˇko pravilno izvedena preko vseh okolij. Zato je uvedena
strategija trzˇenja, ki temelji na dogodkih. Ponudbe so ponujene strankam
sˇele takrat, ko so potrebovane.[21]
Avtomatizacija prodaje je uporabna za pridobivanje novih strank.
Najprej se identificira stranko in vzdrzˇuje vse podatke o njej. Nato je po-
trebno slediti tem strankam in skusˇati ustvariti odnos z njimi in jih prepricˇati,
naj izdeleke kupijo.[21]
Avtomatizacija storitev upravlja stortive organizacije. Vsaka interak-
cija s stranko ( klic, e-posˇta, prodaja . . . ) se shrani v podatkovno bazo
o stranki. Te podatke lahko uporabljajo vsi zaposleni. Takoj lahko pre-
poznajo, katere produkte oziroma storitve si stranka zˇe lasti, kaksˇni so bili
njeni prejˇsnji problemi . . . To eleminira potrebo po tem, da bi bilo treba vse
te podatke sˇe enkrat pridobiti.[21]
5.3.2 Sodelovalni CRM
Sodelovalni CRM povezuje razlicˇne sektorje in oddelke organizacije in med
njimi deli informacije o stranki. Pogled na stranko je tako vedno konsistenten,
ne glede na to kdo od zaposlenih je v stiku z njo. Organizaciji omogocˇa
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ucˇinkovit odnos s stranko prek vseh komuninakcijskih kanalov,[22], vendar
je koristno, cˇe dolocˇimo, kateri nacˇin komunikacije je stranki najljubsˇi. Za
organizacijo je pomembno, da uposˇteva strankine preference. Organizacija
lahko potem uporabi mozˇnosti, ki jih ta nacˇin komunikacije omogocˇa, in
s tem posledicˇno izboljˇsa odnos s stranko in pridobi koristne informacije o
stranki.
5.3.3 Analiticˇni CRM
Analiticˇni CRM sluzˇi razvoju in podpori sprejemanja odlocˇitev organiza-
cije z odkrivanjem vzorcev v vedenju strank in skusˇa predvidevati obnasˇanje
strank. Povezan je z vsemi operacijami in procesi, ki niso v neposrednem
stiku s stranko. Analiticˇni CRM zbira podatke o stranki, ki jih je prido-
bil operativni CRM sistem, uporablja pa tudi druge vire. Vse pridobljene
podatke shranjuje v osrednjo podatkovno bazo. Rezultat analize strank orga-
nizaciji omogocˇa, da stranke razporedi po njihovi vrednosti za organizacijo.
Pove ji v katero stranko je najbolje vlagati najvecˇ, v katere manj in v ka-
tere sploh ni priporocˇljivo vlagati sredstev. Pri analizi strank so uposˇtevani
trije vidiki - kdaj je stranka nazadnje sodelovala z organizacijo, kolikokrat je
stranka sodelovala z organizacijo in koliko prometa je stranka naredila orga-
nizaciji. Tako lahko stranke razdelimo na vecˇ segmentov. Raziskave kazˇejo,
da 1 % strank predstavljajo najresnejˇse stranke, ki tudi organizaciji prinesejo
najvecˇ dobicˇka. Sledijo jim glavne stranke, ki predstavljajo 5 % vseh strank.
Potem so na vrsti obicˇajne stranke, ki predstavljajo 20 % vseh strank. Te
tri vrste strank ustvarijo 80 % vsega prometa organizacije. Koncˇno sledijo sˇe
preostale stranke, ki predstavljajo skoraj 80 % strank, ustvarijo pa komajda
20 % prometa.[19] Z analiticˇnimi aplikacijami lahko organizacija analizira vecˇ
vidikov poslovanja, ne samo stranke.
Analiza stranke je osnovna funkcionalnost analiticˇnega CRM sistema.
Analize se izvajajo nad bazo podatkov o strankah. Omogocˇa pregled nad
obnasˇanjem stranke, oceni njeno vrednost in omogocˇi natancˇno razumevanje
stranke.
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Analiza trzˇiˇscˇa omogocˇa odkrivanje novih prilozˇnosti na trzˇiˇscˇu in nudi
oceno njihove potencialne vrednosti za organizacijo. Pomaga pri upravljanju
s strategijami trzˇenja in meri izvedbo trzˇenja na razlicˇnih nivojih. Prav tako
pomaga tudi pri upravljanju in planiranju marketinsˇke kampanje, analizi
produktov in blagovnih znamk.
Analiza prodaje s konstantno analizo podatkov o prodaji organizacije
zagotavlja bistveno okolje za nacˇrtovanje in napovedovanje kolicˇine prodanih
produktov in storitev ter napovedovanje dobicˇka. Pomaga pri prodajnih
prilozˇnostih z izboljˇsavo verige prodaje.
Analiza storitev omogocˇa izboljˇsanje storitev, ki se ticˇejo stranke -
njenega zadovoljstva, njenih pritozˇb, kvalitete in cene izdelkov . . .
Analiza kanalov komunikacije pomaga dolocˇiti, kateri nacˇin komu-
nikacije je stranki najljubsˇi. Podatek o tem se shrani v bazo podatkov o
stranki, tako da se stranko potem kontaktira na njej najljubsˇi nacˇin.[20]
5.3.4 Stratesˇki CRM
Namen stratesˇkega CRM je, da zdruzˇi in izboljˇsa znanje o strankah in
uporabi to znanje, za izboljˇsanje in prilagoditev odnosa do stranke. S tem
omogocˇa dolgotrajno razmerje s stranko.[24] Stratesˇki CRM vkljucˇuje vse
oddelke organizacije. Med seboj morajo sodelovati in si izmenjevati infor-
macije. Med dolocˇanjem strategij je potrebno uposˇtevati njihove povratne
informacije. Strategije, ki jih organizacija namerava razviti, se morajo do-
tikati dejanskih poslovnih potreb. Vse zaposlene je treba redno obvesˇcˇati
o vsakem napredku in o vseh spremembah. Ko je zagotovljena predanost
celotne organizacije je treba dolocˇiti projektno ekipo. Cˇlani te ekipe morajo
biti strokovnjaki na svojem podrocˇju. Pomembno je, da pokrijemo vsa po-
slovna podrocˇja ( marketing, prodaja . . . ). Ti cˇlani so zadolzˇeni, da ostalim
zaposlenim sporocˇajo vse potrebne informacije.[25]
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Poglavje 6
Primeri CRM programov za
kmetije
Kot smo lahko videli do sedaj, je uporaba CRM sistemov v kmetijstvu zelo
perspektivna in tudi razvijalci so na tem podrocˇju prepoznali potencial za
zasluzˇek. Obstaja zˇe kar nekaj CRM programskih resˇitev za kmetijstvo. Opis
vseh bi bil skorajda nemogocˇ, zato bom v nadaljevanju predstavil le nekatere
izmed njih.
6.1 Herdwatch
Programska resˇitev Herdwatch je last irske organizacije Farm Relief Services.
Je prva vecˇplatformska mobilna resˇitev, potrjena s strani irskega Ministrstva
za kmetijstvo, kar potrjuje, da izdelek dosega vse potrebne standarde. Na
trzˇiˇscˇe je priˇsla februarja 2014 in v prvih sˇtirih mesecih pridobila zˇe vecˇ kot
250 strank.
Sama programska resˇitev temelji na tehnologiji oblakov. Ker gre za pro-
gramsko opremo, ki deluje na razlicˇnih platformah, jo kmetje lahko upora-
bljajo na pametnih telefonih, tablicah, prenosnikih in namiznih racˇunalnikih.
Deluje na Android operacijskih sistemih, Windows sistemih in operacijskih
sistemih podjetja Apple. Deluje lahko tudi v ”oﬄine”nacˇinu, vendar je upo-
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raba oblaka priporocˇljiva, saj lahko tako kmet dostopa do istih podatkov na
vecˇ napravah.
Posebnost te programske resˇitve je v tem, da je namenjena izkljucˇno
rejcem govedi. Ustvarjalci so hudomusˇno svoj izdelek opisali kot ”mobilni
CRM za krave”.
Herdwatch omogocˇa vecˇ funkcionalnosti:
• Registracija telicˇkov,
• Evidenca tezˇe,
• Nadziranje razplojevanja,
• Nadziranje uporabe sredstev in zdravil,
• Evidenca stvari, ki jih je sˇe potrebno storiti,
• Nadzor nad transportom govedi.
Registracija telicˇkov: Zakonodaja dolocˇa, da mora biti govedo registri-
rano. Herdwatch omogocˇa enostaven in hiter nacˇin registracije. Pri registra-
ciji govedi je potrebno dobiti tudi ustrezen odgovor z Ministrstva - potrebna
je potrditev pravilnosti vnesˇenih podatkov. Vsi podatki morajo biti skladni
in ustrezni. Vnos podatkov z uporabo programske resˇitve je enostaven in
tudi odziv odgovornih sluzˇb je hitrejˇsi, kot cˇe bi registracijske dokumente
posˇiljali po posˇti.
Evidenca tezˇe: Program omogocˇa vodenje evidence tezˇe zˇivali. Kljucˇna
prednost vodenja te evidence je preglednost nad rastjo zˇivali in pridobivanjem
tezˇe. Uporabnik lahko hitri vidi, cˇe kaksˇna zˇival pridobiva tezˇo prepocˇasi
oziroma prehitro in lahko pravocˇasno ukrepa.
Nadziranje razplojevanja: Omogocˇa ustrezno in pregledno nadzira-
nje razplojevanja. Kmeta opozarja, kdaj bo krava skotila. Ker gre za irski
program, ki ga trenutno uporabljajo le irski kmetje, je omogocˇeno sodelo-
vanje z ”Irish Cattle Breeders Federation”, ki je tudi potrdila primernost te
programske resˇitve. Tej organizaciji Herdwatch posˇilja vse potrebne podatke.
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Nadziranje uporabe sredstev in zdravil: Na govedorejni kmetiji
je potrebno uporabljati tudi razna zdravila in ostala podobna farmacevtska
sredstva. Zaradi varne prehrane je potrebno vso uporabo teh sredstev in
zdravil dokumentirati. Herdwatch omogocˇa enostavno in hitro evidentiranje
o tem, katera zdravila in sredstva so bila uporabljena in v kaksˇnih kolicˇinah.
Podatki se shranjujejo in so vedno na voljo za kasnejˇsi pregled.
Evidenca stvari, ki jih je sˇe potrebno storiti: Odpravlja potrebo
po pomnjenju oziroma zapisovanju opravil. Vodenje seznama v Herdwatchu
je priporocˇljivo, saj so vse obveznosti zapisane na enem mestu in enostavno
dosegljive.
Nadzor nad transportom govedi: Pred vsakim transportom govedi
(prodaja drugemu kmetu, transport na nove pasˇnike) je potrebno izpolniti
dokumentacijo. Programska resˇitev omogocˇa preprost in hiter vnos vseh
potrebih podatkov, ki omogocˇajo zakonsko pravilen nacˇin transporta.[37]
Herdwatch med stranke govedorejske kmetije sˇteje predvsem Ministrstvo
za kmetijstvo, ostale uradne sluzˇbe in zdruzˇenje govedorejcev. Te stranke
predstavljajo pomembne partnerje, s katerimi mora sodelovati vsaka govedo-
rejska kmetija in pomembno je, da je komunikacija z njimi hitra in preprosta.
Prednost te programske resˇitve je predvsem v tem, da je potrjena s strani
uradnih sluzˇb, kar kmetu nudi zagotovilo, da bo uporaba tega programa
izpolnjevala vsa zakonska dolocˇila.
Ne moremo recˇi, da je Herdwatch tipicˇen primer CRM programske resˇitve
oziroma ga tezˇko opredelimo kot popoln CRM sistem. Res je, da omogocˇa
sodelovanje z nekaterimi strankami kmetije, vendar z ostalimi potencialnimi
strankami program ne omogocˇa upravljanja odnosov.
6.2 Microsoft Dynamics CRM for Livestock
Podjetje Atrio Systems iz Severne Amerike je partner podjetja Microsoft.
Microsoftov izdelek Microsfot Dynamics CRM so priredili za potrebe kme-
tijstva in naredili CRM programsko resˇitev z imenom ”CRM for Livestock”
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oziroma ”CRM za zˇivino”.
Ta programska resˇitev je torej narejena povsem za kmetijske organizacije,
ki se ukvarjajo z zˇivinorejo. Sem za razliko od programske resˇitve Herdwatch,
ki je bila namenjena zgolj rejcem krav, lahko sˇtejemo tudi konje, prasˇicˇe, koze,
ovce, perutnino . . .
Omogocˇa ucˇinkovit pregled nad pomembnimi podatki z uporabo pregle-
dnih porocˇil. Tudi komunikacija s strankami, dobavitelji in poslovnimi par-
tnerji je enostavna, hitra in ucˇinkovita.
Med sˇtevilne funkcionalnosti programske resˇitve sodijo naprimer:
• Nadzor nad razmnozˇevanjem zˇivali,
• Sodelovanje z veterinarji,
• Evidenca testov,
• Pregledna porocˇila,
• Mobilni dostop,
• Nadzor nad stiki s strankami in nadzor nad elektronsko posˇto,
• Koordiniranje marketinsˇkih operacij (reklamna kampanja preko elek-
tronske posˇte . . . )[38].
Pri programu CRM for Livestock lahko vidimo, da je njegov zadani obseg
nekoliko vecˇji kot tisti pri Herdwatch. Najvecˇja razlika je predvsem v tem,
da ta program omogocˇa tudi sodelovanje s strankami - kupci. Nadzira tudi
reklamne marketinsˇke kampanje in preostale stike s strankami. To pri pro-
gramu Herdwatch ni mogocˇe. Tudi CRM for Livestock omogocˇa nadzor nad
zˇivino (npr. nadzor nad razmnozˇevanjem).
6.3 GRM
GRM je kratica, ki pomeni ”Grower Relationship Management”. V slo-
vensˇcˇini bi to lahko prevedli kot ”Upravljanje odnosov s pridelovalci”.
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GRM je izdelek severnoameriˇskega podjetja Farm Market iD. Javnosti so
programsko resˇitev predstavili leta 2012. GRM je CRM programska resˇitev,
ki je bila izdelana povsem za to, da olajˇsa delo in prodajo v kmetijstvu.
Omogocˇa iskanje in pridobivanje novih strank in negovanje odnosov s starimi.
Enostaven in intuitiven uporabniˇski vmesnik naredi prodajo in ostale procese
enostavne za uporabo[36].
Med vidnejˇse lastnosti in prednosti GRM programske resˇitve lahko sˇtejemo:
• GRM je spletna aplikacija,
• prilagojena je specificˇim uporabnikovim potrebam in namenu,
• je enostavno razsˇirljiva,
• integracija s preostalimi zˇe obstojecˇimi sistemi in zbirkami podatkov je
enostavna,
• dolgorocˇna zaveza ni potrebna,
• z uporabnimi podatki omogocˇa identifikacijo novih strank,
• omogocˇa dostop do trenutnih in preteklih kmetijskih operacij[36].
Ta programska resˇitev je namenjena drugemu podrocˇju kmetijstva kot
naprimer Herdwatch. Ker je namenjena poljedeljcem, ki skusˇajo svoje proi-
zvode prodati, je glavni cilj programske resˇitve iskanje in obdrzˇanje strank -
kupcev.
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Poglavje 7
CRM v kmetijstvu
Kmetijstvo bi lahko oznacˇili kot konservativno panogo. Poslovni odnosi v
kmetijstvu temeljijo predvsem na poslih izpeljanih na lokalni ali regionalni
ravni po kanalih, ki zˇe dlje cˇasa obstajajo. Zaposleni v kmetijstvu se dobro
zavedajo pomembnosti osebnega stika. Na nek nacˇin zˇe uporabljajo neko
vrsto CRM sistema. Tak konservativni nacˇin poslovanja predstavlja izziv
novim organizacijam, ki skusˇajo preusmeriti trgovanje na internet, ki v svoji
osnovi predstavlja neosebni stik s stranko. Vendar so lastnosti spletnih trgo-
vin primerne tudi za kmete. Delovni cˇas je fleksibilen, omogocˇen je dostop
do mednarodnih trgov ter vecˇji nadzor nad poslovanjem. Vendar spreje-
tje taksˇnega nacˇina poslovanja predpostavlja spremembe v tradicionalnem
nacˇinu poslovanja (kmetijstvo mora tako sˇe sprejeti vse ugodnosti, ki jih po-
nuja moderna tehnologija in moderni CRM sistemi). Jon Kirkham pravi:
”Nismo slepi za dejstvo, da enega izmed najpomembnejˇsih delov kmetijske
industrije predstavljajo odnosi.”[27]
Vpeljava CRM programske resˇitve je mozˇna tako za ekstenzivno kot tudi
za intenzivno usmerjene kmetije. Razlika med njimi se za podrocˇje CRM-
ja pokazˇe predvsem pri vprasˇanju primarnih strank oziroma kupcev. Za
intenzivno usmerjene kmetije je verjetneje, da bodo prodajale veletrovcem,
medtem ko bodo ekstenzivne verjetno prodajale koncˇnim kupcem, saj njihov
pridelek kolicˇinsko ni dovolj velik, da bi zadovoljil potrebe velikih trgovskih
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verig.
Najprej si bomo ogledali, katere so potencialne stranke za kmetijo in
nasˇteli procese povezane s to stranko, ki bi jih CRM sistem moral omogocˇati
za uspesˇno delovanje organizacije.
7.1 Stranke
Vsaka kmetijska organizacija ima vecˇ potencialnih strank. Delitev teh organi-
zacij glede na njihovo proizvajalno usmerjenost na intenzivne in ekstenzivne
vpliva na izbiro strank. Vsem strankam je skupno to, da od organizacije
pricˇakujejo korekten in posˇten odnos, odzivnost, kvaliteto izdelkov in stori-
tev ter uposˇtevanje njihovih potreb.
7.1.1 Kupci
Kupci predstavljajo tiste stranke, ki kmetijski organizaciji prinesejo najvecˇ
prometa in ustvarijo najvecˇ dobicˇka. Razlikujejo se glede na proizvodbeno
usmerjenost kmetije. Kmetija, ki ni intenzivno usmerjena, tezˇko ustvari to-
liko pridelkov oziroma izdelkov, da bi lahko zalagala z njimi veletrgovca.
Veliko verjetneje je, da bodo take kmetije prodajale fizicˇnim osebam. Ob-
staja pa tudi mozˇnost, da svoje izdelke prodajali tudi v trgovinah. Svoje
izdelke lahko prodajajo kot biolosˇko pridelane produkte nadpovprecˇne kvali-
tete. Cena zanje je seveda viˇsja, vendar lahko v zadnjih letih opazimo porast
prodaje takih izdelkov tudi pri nas. Intenzivno usmerjene kmetije pride-
lajo oziroma izdelajo veliko izdelkov iste vrste, s katerimi lahko oskrbujejo
trgovce. Ker je njihova proizvodnja vecˇja, je posledicˇno tudi cena za posa-
mezen izdelek nizˇja. Med kupce lahko sˇtejemo tudi razlicˇne javne zavode. Ti
kupujejo v vecˇjih kolicˇinah kot fizicˇne osebe, a praviloma manj kot trgovinske
verige. Tudi nacˇin kupovanja je pri njih razlicˇen, saj vecˇina nakupov poteka
preko sistema javnih narocˇil.
CRM sistem omogocˇa zbiranje podatkov o kupcih. Te podatke sistem
analizira. Analizirani podatki omogocˇajo ovrednotenje kupca po vrednosti,
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Slika 7.1: UML diagram, ki prikazuje potencialne stranke.
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ki jo predstavlja kmetiji, in nudijo vpogled v obnasˇanje kupca. To kme-
tiji omogocˇa, da kupca razume in kmetiji olajˇsa proces prodaje. Kmetija s
pomocˇjo analiziranih podatkov ve, kateri kupci ji ustvarjajo najvecˇ prometa
in kateri najmanj. To znanje lahko kmetija koristno uporabi. CRM sistem
omogocˇa prepoznavanje kupcˇevih zˇelja in kmetija jih lahko izpolni. Tak nacˇin
poslovanja povecˇa zadovoljstvo in zvestobo kupca[19].
Pomembna funkcionalnost CRM sistema, ki zadeva vse vrste kupcev, je
iskanje novih prilozˇnosti - novih potencialnih kupcev. Isˇcˇe se jih lahko s
pomocˇjo marketinsˇke kampanje. Organizacija se mora zavedati, da vseh
naslovnikov kampanja ne bo prepricˇala. Zato mora organizacija locˇiti med
boljˇsimi in slabsˇimi mozˇnostimi. Nesmiselno je, da bi organizacija zapravljala
denarna sredstva za prodajo nezainteresiranim ljudem, saj je bolj koristno,
cˇe stopi v stik s tistimi, ki bi jih njen izdelek potencialno zanimal.
Fizicˇne osebe
Med fizicˇne osebe lahko sˇtejemo vse ljudi, ki kupijo izdelek pri kmetijski
organizaciji brez posrednika - trgovine. Veliko kmetov svoje izdelke ponuja
na kmecˇki trzˇnici ali na samostojnih stojnicah. Vecˇina kmetov svoje izdelke
prodaja tudi na kmetiji. Mozˇna je dostava na dom, prodaja na sejmih,
potujocˇih trgovinah, prodaja preko oglasov ali preko spletnih strani, kjer
lahko kmetje prodajajo samostojno ali pa zadruzˇno.[33]
Med vodenjem podatkovne baze vseh fizicˇnih oseb, ki so zˇe sodelovali z
organizacijo, lahko kmetje s pomocˇjo analiziranih podatkov hitro prepoznajo
redne in dobicˇkonosne stranke. CRM sistem kmetiji omogocˇa, da razume
obnasˇanje kupca in prepozna njegove zˇelje. Stranka, ki denimo zˇe vecˇ let
vsako poletje pri kmetu kupuje sadje, bo verjetno s tem nadaljevala. Kmet
se lahko na to pripravi in stranko opozori, kdaj bo to sadje zrelo in primerno
za nakup. Stranki lahko ob vecˇjem nakupu tudi podari manjˇsi zabojcˇek
sadja. Enako velja tudi npr. za stranke, ki vsako leto po zakolu kupijo
mesne izdelke.
Prodajo fizicˇim osebam lahko oznacˇimo kot neposredno prodajo, saj po-
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srednika ni. Kmetje, ki prodajajo na ta nacˇin, obdrzˇijo celoten dobicˇek
zase[33].
Pri neposredni prodaji lahko kmetje v Sloveniji, ki so obdavcˇeni po ka-
tastrskem dohodku, osnovne kmetijske proizvode, med katere sˇtejemo ze-
lenjavo, sadje, mleko in meso, prodajajo brez racˇunov in jim ni potrebno
placˇevati nobenih drugih dajatev. Kmetje, ki so vkljucˇeni v sistem DDV
oziroma vodijo knjigovodstvo, pa morajo izdajati racˇun, zavezanci pa tudi
obracˇunati DDV[33].
Tem strankam so namenjeni procesi, ki vzdrzˇujejo redne stike s fizicˇnimi
osebami, objavljanje informacij o proizvodih, ki so na voljo za nakup, iskanju
novih strank ipd.
Trgovine
Veliko je kmetov, ki svoje proizvode prodajajo trgovinam. Moderno trzˇno
gospodarstvo je neizprosno tudi do kmetij. Odkupne cene so nizke, kar pred-
stavlja grozˇnjo manjˇsim kmetijam. Za dobavo trgovinam se lahko potegu-
jejo predvsem intenzivno usmerjene kmetije. Med te stranke lahko sˇtejemo
tako velike trgovske verige kot tudi manjˇse trgovine. Ker kupujejo v velikih
kolicˇinah, placˇujejo manj. Trgovine imajo interes kupovati od lokalnih proi-
zvajalcev, saj je cena transporta nizˇja, ljudje pa cˇedalje raje kupujejo domacˇe
proizvode in z nakupom podpirajo lokalno proizvodnjo. Trgovinam name-
njeni procesi so iskanje primernih partnerjev in ohranjanje stikov z njimi -
vodenje aktivne komunikacije.
Javni zavodi
Sˇtevilni vrtci in osnovne sˇole kupujejo hrano od lokalnih kmetij. S tem
sˇole krepijo lokalno gospodarstvo, in ucˇijo otroke, da je lokalno pridelana
hrana bolj zdrava. Narocˇanje hrane za izobrazˇevalne ustanove poteka po sis-
temu javnih narocˇil. Javna narocˇila lahko predstavljajo nevarnost za lokalne
kmete, saj so lahko pogoji za njih neizpolnjivi. Cˇe izobrazˇevalna ustanova
npr. v istem narocˇilu zahteva tako jabolka kot ananas, kmet tega ne bo mo-
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gel izpolniti in se ne bo mogel prijaviti na razpis. Tezˇavo predstavlja tudi
cena. Lokalno pridelana hrana je namrecˇ drazˇja.
Oviro pri dobavljanju za izobrazˇevalne ustanove lahko predstavlja tudi
zahtevana kolicˇina izdelka. To oviro bi lahko kmetje premagali, cˇe se povezˇejo
v zadruge.
Oviro predstavlja tudi obsezˇna dokumentacija, ki je velikokrat prezaple-
tena za kmete.
Kmetje lahko koristno izkoristijo dejstvo, da lahko vrtci in sˇole hrano do
vrednosti 80 tisocˇ evrov narocˇijo tudi brez razpisa. V tem primeru z lokalnim
kmetom sklenejo le dogovor.[28]
Tudi pri ostalih javnih zavodih (domi za ostarele . . . ) nakup hrane poteka
preko sistema javnih narocˇil.
Zelo pomemben proces, ki skrbi za sodelovanje z javnimi zavodi, je ak-
tivno iskanje vseh odprtih javnih razpisov in prijavljanje na njih. Prav tako je
treba skrbeti tudi za vzdrzˇevanje odnosov in stikov z javnimi zavodi. Ostali
procesi bi bili zelo podobni procesom sodelovanja s trgovinami, zato bi veliko
procesov lahko bilo skupnih oziroma zdruzˇenih.
7.1.2 Dobavitelji
Dobavitelji predstavljajo zunanje sodelavce kmetijske organizacije. Vsaka
organizacija, ki skusˇa biti uspesˇna, mora s svojimi zunanjimi sodelavci vzpo-
staviti dober odnos, ki temelji na mesebojnem zaupanju. Dobavitelji pred-
stavljajo kljucˇni del verige, brez katerega normalno delo na kmetiji ne more
potekati. Odnos med kmetom in dobaviteljem je sˇe vedno marsikje predvsem
oseben. Kmetje od svojih dobaviteljev zahtevajo veliko, storitve, ki jih nudi
dobavitelj, morajo biti kvalitetne. V veliki meri je za to odgovoren predvsem
osebno poznanstvo med kmetom in dobaviteljem. Moderne komunikacijske
tehnologije omogocˇajo hiter in enostaven nacˇin sporocˇanja, izmenjavo znanja
in nasvetov.
Med pomembne procese, ki se zadevajo dobaviteljev, lahko sˇtejemo proces
iskanja novih dobaviteljev ter vzdrzˇevanje stikov z njimi.
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7.1.3 Turisti
Veliko kmetij se prezˇivlja tudi z dopolnilno dejavnostjo. Cˇedalje bolj pri-
ljubljena dopolnilna storitev je nudenje turisticˇnih storitev. Take kmetije
imenujemo turisticˇne kmetije. V svoji ponudbi nudijo razlicˇne storitve, od
pokusˇanja domacˇih jedi do jezˇe konj. Svojim gostom oddajajo sobe, prav
tako pripravljajo pogostitve za zaprte druzˇbe.
CRM bi omogocˇal kmetiji, da vodi seznam vseh ljudi, ki so jo zˇe obiskali.
Shranil bi si pozitivne in negativne vtise vseh gostov. Smiselno bi bilo, da
kmetija vodi tudi nekaksˇen program zvestobe. Redne obiskovalce bi lahko
nagrajevali s posebnimi ponudbami in raznimi popusti. O vseh ugodnih
ponudbah in popustih bi turiste redno obvesˇcˇali.
Zelo verjetno je, da bodo zadovoljni turisti to kmetijo priporocˇili sˇe svo-
jim prijateljem. Zato je za turisticˇne kmetijo prioriteta zadovoljstvo svojih
obiskovalcev.
Procesi morajo podpirati ohranjanje stikov z vsemi turisti, ki so zˇe bili na
kmetiji, iskanje novih ter obvesˇcˇanje o ugodnih ponudbah. Pomembno je, da
je omogocˇeno korektno izvajanje vseh storitev, ki so povezane s turizmom,
po vseh veljavnih zakonih in predpisih.
7.1.4 Strokovnjaki
Kmetija, ki se ukvarja z zˇivinorejo mora sodelovati z veterinarji, mesarji in
drugimi strokovnimi delavci.
Zelo verjetno je, da kmetje potrebujejo nasvet in pomocˇ veterinarja. Sami
zˇivine ne znajo zdraviti, vcˇasih pa je potrebno tudi izvesti razlicˇne raziskave.
Tudi koncˇni proizvodi morajo biti neoporecˇni, zato so redne analize mesa
obvezne.
Pri zakolu zˇivali je treba sposˇtovati zakonodajo. Tako se ne sme vseh
zˇivali ne sme klati doma, nekatere je treba odpeljati v klavnice, kjer jih
zakolje usposobljeno osebje. Zakon pravi, da je treba zˇivalim prihraniti vsako
vznemirjenje, bolecˇino ali trpljenje, ki se jim je mogocˇe izogniti.
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Nekatere zˇivali se lahko zakolje tudi doma. Mednje spadajo prasˇicˇi, ovce,
koze, gojena divjad, kunci in perutnina. Vendar slovenska zakonodaja dolocˇa,
da se takega mesa ne sme niti prodajati niti podariti. Potrebno je uposˇtevati
vse pogoje za human nacˇin usmrtitve in tudi voditi evidenco o zaklanih zˇivali,
z izjemo kuncev in perutnine.[34]
Po slovenski zakonodaji lahko torej kmetje prodajajo le meso zˇivali, ki so
bile zaklane v klavnicah.
Med ostale strokovnjake, ki sodelujejo s kmetijo, lahko sˇtejemo tudi osem-
enjevalce zˇivine. Umetno oplojevanje zˇivine je postala uveljavljena praksa,
ki se izvaja zˇe skoraj povsod, saj je hitrejˇsa in bolj zanesljiva od obicˇajnega
postopka parjenja zˇivali.
Ohranjanje stikov z omenjenimi strokovnjaki je bistveno. Hitra vzpostavi-
tev kontakta in izmenjevanje informacij je nujno, saj je veliko mozˇnih situacij
na kmetiji, ko je takojˇsen odziv veterinarja ali kake druge usposobljene osebe
nujen za prezˇivetje zˇivali.
7.1.5 Ministrstvo za kmetijstvo
Sodelovanje kmetije z Ministrstvom za kmetijstvo je danes izrednega po-
mena. Ministrsto predstavlja zakonodajni element, ki ga morajo vsi kmetje
uposˇtevati. Neuposˇtevanje zakonov vodi do placˇila kazni oziroma drugih
ukrepov.
Ministrstvo vsebuje vecˇ uprav in sluzˇb. Kot primer lahko v Sloveniji vza-
memo Upravo za varno hrano, veterinarstvo in varstvo rastlin (v nadaljevanju
UVHVVR). Njeno delovanje je zelo povezano s kmetijstvom. V Sloveniji je
zakonsko dolocˇeno, da mora biti vsaka glava govedi registrirana. Kmet mora
zato podatke o vsaki zˇivali (spol, datum rojstva, starsˇi ipd.) posredovati na
UVHVVR, kjer vodijo centralni register govedi. V upravi so prav tako za-
posleni insˇpektorji, ki nadzirajo kmete in preverjajo pogoje, v katerih zˇivijo
zˇivali. V primeru, da so pogoji neustrezni, kmetu izdajo opozorilo in kmet
mora te pogoje izboljˇsati. V primeru neuposˇtevanja ukazov, kmetu lahko
izdajo tudi kazen. Veterinarji delajo predvsem v klavnicah, kjer nadzirajo
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zakol in izvajajo analize na vzorcih mesa, s katerimi preverjajo, da je z mesom
zˇivali vse v redu in ne vsebuje sˇkodljivih snovi.
Iz tega je razvidno, da je komunikacija med kmetijo in Ministrstvom
zelo pomembna. Procesi morajo omogocˇati hitro in zanesljivo komunikacijo.
Pomemben del komunikacije predstavlja izmenjava podatkov.
7.1.6 Razna zdruzˇenja
Kmetje se povezujejo v razna zdruzˇenja glede na skupne interese. Med se-
boj se povezujejo rejci dolocˇene vrste zˇivali, gojitelji dolocˇene vrste rastline,
ponudniki turisticˇnih storitev . . .
Povezovanje med njimi je pomembno, saj si je vsak kmet pridobil razlicˇna
znanja in izkusˇnje, zato povezani skupaj tvorijo mocˇno enoto. Med seboj si
lahko pomagajo in delijo nasvete. Tudi novinci na kmetijskem podrocˇju se
jim lahko pridruzˇijo in se tako hitreje vkljucˇijo v posel. Skupaj lahko pravilno
tolmacˇijo zakone in si pomagajo s pravnimi nasveti.
Pomembni procesi so torej tisti, ki omogocˇajo uspesˇno in ucˇinkovito ko-
munikacijo med cˇlani zdruzˇenja. Tudi komunikacija med razlicˇnimi zdruzˇenji
je koristna.
7.1.7 Kmetijsko-svetovalne sluzˇbe
Kmetijske svetovalne sluzˇbe so pomemben cˇlen verige pri razvoju kmetijstva.
Vse kmetijsko svetovanje, ki ga izvajajo kmetijsko svetovalne sluzˇbe, mora
biti usklajeno s temeljnimi cilji slovenske kmetijske politike in mora stremeti
k glavnim ciljem celostnega razvoja podezˇelja:
• stabilna pridelava kakovostne in cˇim cenejˇse hrane ter zagotavljanje
prehranske varnosti v Sloveniji,
• varstvo kmetijskih zemljiˇscˇ pred onesnazˇenjem in neustrezno rabo,
• ohranjanje poseljenosti in ohranjanje kmetijske zemlje,
• vecˇanje konkurencˇnosti slovenskega kmetijstva,
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• vsem nadpovprecˇno produktivnim pridelovalcem se zagotavlja paritetni
dohodek - to je dohodek, ki je primerljiv dohodku tistim, ki so zaposleni
v slovenskem gospodarstvu.[35]
Kmetijsko svetovalne sluzˇbe opravljajo vecˇ nalog. Ker bi bil seznam vseh
nalog predolg, bom izpostavil le nekaj glavnih nalog: izvajanje tehnolosˇkih
ukrepov, ki dvigujejo konkurencˇnost kmetije in kmetiji omogocˇajo povecˇanje
dohodkov, izdelovanje tehnolosˇkih nacˇrtov za novogradnje in popravila hle-
vov z ureditvijo skladiˇscˇ za zˇivilska gnojila, spoznavanje sodobnih tehnologij
rejstva zˇivali, urejanja pasˇnikov in vodenja pasˇe, optimiziranje prehrane in
nudenje tehnolosˇkih nasvetov za pitanje zˇivali, omogocˇanje povezovanja rej-
cev, uvajanje nestandardnih vrste krme pri krmljenju zˇivali, izobrazˇevanje
kmetov o predpisih in sodelovanje z njimi pri pripravi novih razlicˇnih pred-
pisov in njihovi uvedbi.[35]
Sodelovanje kmetije s kmetijsko-svetovalno sluzˇbo je torej sˇe kako po-
membno. Njihovi nasveti, izkusˇnje in pomocˇ so neprecenljivi in aktivno so-
delovanje s svetovalno sluzˇbo lahko kmetiji zelo koristi. CRM tako omogocˇa
hitro in enostavno komunikacijo med kmetijo in kmetijsko svetovalno sluzˇbo.
Tako bi bili najpomembnjesˇi procesi, ki se ticˇejo kmetijsko-svetovalnih
sluzˇb, procesi vzdrzˇevanja stikov z njimi in proces vzpostavljanja stikov z
novimi sluzˇbami.
7.1.8 Sezonski delavci
Veliko je kmetij, ki v cˇasu sezone potrebujejo dodatno pomocˇ. Za sezonske
delavce se praviloma prijavljajo nezaposleni ljudje. Taka vrsta zaposlitve jim
omogocˇa dodaten zasluzˇek in pridobitev novih delovnih izkusˇenj.
Vodenje evidence vseh preteklih delavcev je za kmeta dobra odlocˇitev, saj
tako hitro dobi dobre, vestne delavce. Ponovna zaposlitev primernih delavcev
je kmetu seveda v interesu.
Med procese, ki jih bi tukaj modelirali, lahko sˇtejemo procese pridobi-
vanja novih sezonskih delavcev, procese obvesˇcˇanja o mozˇnostih zaposlitve,
nagradah . . .
7.2. IZZIVI PRI VPELJAVI CRM V KMETIJSTVO 37
7.1.9 Izposojevalci in sposojevalci kmetijske mehani-
zacije
Kmetje si lahko med seboj izposojajo kmetijsko mehanizacijo. Glede na to
ali kmetija oddaja ali si izposoja mehanizacijo, se tudi stranka razlikuje.
Tista kmetija, ki izposoja, ima za stranke sposojevalce strojev, tista, ki si pa
sposoja stroje, pa izposojevalce.
Obe strani vodita evidenco strank. Izposojevalcem je v interesu, da svoje
stroje izposoja tistim, ki z njimi ravnajo vestno. Sposojevalci pa si radi
izposoja stroje, s katerimi so zˇe delali in vedo, da bodo z njimi dobro opravili
svoje delo.
Izposoja strojev lahko poteka preko ustnega dogovora ali preko spletnih
strani. Nekatere strani preko katerih poteka izposoja niso prvenstveno na-
menjene temu, saj so namenjene prodaji ali nakupom. Kmetje na takih
straneh svoje oglase priredijo tako, da ustrezajo pogojem spletne strani, v
opisu oglasa pa napiˇsejo, ali si mehanizacijo zˇelijo izposoditi ali jo posojajo.
Spletni portali namenjeni izkljucˇno tej rabi so nedvomno zanimivi in imajo
velik potencial, da postanejo uspesˇni.
7.2 Izzivi pri vpeljavi CRM v kmetijstvo
Pri vpeljavi CRM v kmetijstvo je ravno tako kot pri vsaki vpeljavi CRM
sistema potrebno paziti, da se izpolni vse naslednje pogoje.
Cilji CRM: Kot vsak CRM ima tudi CRM za kmetijstvo enake glavne
cilje kot ostali. Med najpomembnejˇse cilje sˇtejemo zahtevo, da organizacija
vzdrzˇuje dolgotrajen odnos s stranko oziroma stranko obdrzˇi. Med kmetijsko
organizacijo in stranko se mora vzpostaviti zaupanje. Organizacija se mora
do stranke obnasˇati posˇteno. Cˇe bo organizacija delovala dobro, se bo njen
sloves razsˇiril in pritegnil sˇe nove stranke. Izdelki in storitve, ki jih organiza-
cija nudi, morajo biti kvalitetni. Organizacija mora storiti vse, kar je v njeni
mocˇi, da zadovolji potrebe stranke.
Zbiranje podatkov o strankah: Zˇe vse od prvega stika s stranko, je
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pomembno, da organizacija zbira vse podatke, ki jih lahko pridobi o njej. Ti
podatki bodo v nadaljnjih stikih s stranko organizaciji priˇsli sˇe kako prav.
Uporaba podatkov o strankah: Nesmiselno bi bilo zbirati podatke, ki
jih organizacije ne bi uporabile. Uspeh vpeljave CRM-ja je v veliki meri tako
odvisen od tega, koliko pridobljenih informacij operativne enote organizacije
uporabijo. Podatke je potrebno analizirati in informacije razsˇiriti med vse
oddelke organizacije.
Pristop k trgu: Vsaka organizacija, ki se skusˇa uveljaviti na trgu, mora
uposˇtevati dolocˇene poslovne vizije. Te zahtevajo, da morajo izdelki oziroma
storitve, ki jih organizacija nudi, biti visoko kvalitetne in dobre. Organiza-
cija jih mora nuditi po primerni ceni, vendar je pomembneje, da se ohranja
superiorna kvaliteta izdelkov. Organizacije, ki imajo dovolj zaposlenih in
mocˇno financˇno podlago, lahko stremijo k inovacijam na svojem podrocˇju,
saj inovacije pritegnejo veliko sˇtevilo novih strank.
Vzdrzˇevanja odnosa s stranko: Pridobivanje nove stranke je drago,
tudi prodaja novi je drazˇja kot prodaja stari stranki. CRM je razvit predvsem
z namenom, da lahko organizacija vzpostavi dober odnos s stranko. Cˇe je
stranka zadovoljna z organizacijo, bo rada ponovno sodelovala z njo. To
ocˇitno pripomore k uspesˇnosti organizacije.
Uporaba informacijske tehnologije: CRM je zasnovan tako, da pri-
skrbi znanje, ki je potrebno za uspesˇen razvoj organizacije in vecˇanje njene
konkurencˇosti. Organizacija mora uposˇtevati poslovne strategije, ki pravijo,
da je treba maksimizirati dobicˇek, ki ga lahko prinese stranka. CRM omogocˇa
organizaciji, da bolje razume stranko. Omogocˇena mora biti komunikacija
s strankami. Vse strankine podatke je potrebno shranjevati in jih analizi-
rati. Podatki se shranjujejo v centralizirane podatkovne baze. Dostop do
teh podatkov je hiter in enostaven. Pridobljene podatke je treba analizirati.
Pomemben kljucˇ do uspeha je zmozˇnost organizacije, da predvideva potrebe
svojih strank. CRM omogocˇa, da organizacija aktivno iˇscˇe prilozˇnosti in da
je pripravljena zadovoljiti vse potrebe, ki se sˇe bodo pojavile.
Vodilni v organizaciji morajo podpirati zaposlene v operativnih oddelkih
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pri uporabi pridobljenih informacij. Kmetijske organizacije imajo razlicˇne
tipe informacij, ki jih potrebujejo - informacije o strankah, vremenskih na-
povedih, sˇkodljivcih, nacˇinih borbe proti sˇkodljivcem, zatiranju plevela, o
cenah na trzˇiˇscˇu itd. Informacije jim lahko pomagajo pri vpeljevanju novih
kultur, nakupu nove mehanizacije in skrbi za zˇivino.[29]
Pomanjkanje stratesˇkega fokusa in celovitih podatkov ne nujno predsta-
vlja tezˇav za organizacijo. Nekatere uspesˇne organizacije v tem ne vidijo vecˇje
ovire. Manj uspesˇne organizacije pa v tem vidijo vecˇjo tezˇavo, saj skusˇajo
kar cˇimuspesˇnejˇse uporabiti vse dosegljive informacije.[29]
Ker se CRM velikokrat razume kot nekakksˇno strategijo za boljˇse in
uspesˇnejˇse poslovanje organizacije, je pricˇakovati, da vsebuje vecˇ aktivno-
sti, ki jih organizacija mora uposˇtevati in izvajati, da ostane konkurencˇna na
svojem podrocˇju. Glede na te aktivnosti in njihovo implementacijo v orga-
nizaciji lahko vpeljavo CRM programa oznacˇimo kot uspesˇno ali neuspesˇno.
Potrebno je uspesˇno upravljati z informacijami. To se kazˇe skozi pra-
vilno nacˇrtovano podatkovno bazo in njeno uporabo. Delo z njo mora biti
enostavno, rezultati pa pregledni. Vse podatke je potrebno analizirati. Re-
zultati analiz morajo biti v pregledni obliki, v obliki grafov ali tabel. Vse
kontakte s strankami je potrebno spremljati, podatki o vseh stikih s stran-
kami morajo biti vedno dosegljivi. Dolocˇiti je treba parametre, po katerih
se vrednoti stranke. Iz tega se lahko razbere, katere so kljucˇne stranke
organizacije.[29]
Kot je bilo zˇe omenjeno, je pri vpeljevanju CRM sistema potrebno spreme-
niti poslovne procese organizacije. Potrebno jih je poenotiti in poenostaviti.
Glavni poslovni procesi se med intenzivno in ekstenzivno usmerjenemi kme-
tijami bistveno ne razlikujejo, vendar pa obstajajo nekateri, ki so znacˇilni le
za eno izmed obeh kmetij. Med najpogostejˇse poslovne procese kmetijskih
organizacij bi tako lahko sˇteli:
• sodelovanje z Ministrstvom za kmetijstvo in ostalimi vladnimi sluzˇbami,
• sodelovanje s kmetijsko svetovalno sluzˇbo,
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• obvesˇcˇanje turistov o dogodkih in ugodnostih na turisticˇni kmetiji,
• obvesˇcˇanje strank,
• knjigovodske, racˇunovodske in administrativne dejavnosti.
7.3 Koristi CRM za kmetijo
Uspesˇno vpeljan CRM s seboj prinese sˇtevilne ugodnosti za kmetijsko organi-
zacijo, ki povecˇajo njeno konkurencˇnost in uspesˇnost. Organizacija kolicˇinsko
povecˇa svojo prodajo in dobicˇek od prodaje. Njene stranke postanejo bolj
zadovoljne z organizacijo in storitvami oziroma izdelki, ki jih organizacija
nudi. Tudi zvestoba strank do organizacije se povecˇa. Povecˇana je mozˇnost
obdrzˇati stranke in mozˇnost pridobiti nove stranke. Zadovoljstvo zaposlenih
se povecˇa, saj zaradi prenove poslovnih procesov organizacija deluje bolje.
Omogocˇeno je enostavno vodenje potrebnih evidenc in oddajanje obrazcev,
porocˇil ipd. Komunikacija z bankami, kmetijsko-svetovalno sluzˇbo in dru-
gimi ustanovami je enostavna. Prav tako je omogocˇeno boljˇse oglasˇevanje
in trzˇenje (Facebook, spletni portali, spletne strani . . . ). Omogocˇen je boljˇsi
dostop do informacij ter enostavnejˇse pridobivanje raznih subvencij in evrop-
skih sredstev.[29]
S pomocˇjo CRM programske resˇitve lahko organizacije lazˇje dobijo odgo-
vore na vprasˇanja kot so:
• Na kateri segment kupcev naj se osredotocˇimo?,
• Kako pridobivati podatke?,
• Kateri podatki so potrebni za dolocˇitev posameznih segmentov strank?,
• Katere strategije za zbiranje podatkov so potrebne?,
• Kateri segmenti so najvecˇ vredni?,
• Kateri tipi komunikacij in strategij naj bodo vzpostavljene s temi se-
gmenti?,
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• Kateri produkti in ponudbe vezani na dolocˇen segment so najbolj obe-
tajocˇi?,
• Kateri koraki so potrebni za uspesˇno implementacijo strategije?,
• . . . [29]
Zapomniti si je treba, da prednosti, ki jih prinese vpeljava CRM sistema,
niso takoj vidne. Preden CRM povrne vsa vlozˇena sredstva mora miniti
dolocˇeno cˇasovno obdobje. V tem cˇasu je mozˇno, da organizacija sprejme
spremembe glede implementacije CRM[29].
S pomocˇjo CRM programske resˇitve bi lahko kmetijska organizacija imela
sˇe veliko drugih koristi. Nasˇteti so nekateri procesi, ki bi jih z CRM resˇitvijo
izvajali bolj ucˇinkovito:
7.3.1 Iskanje ljudi za sezonsko delo
Kmetija bi lahko preko svoje spletne strani ali preko socialnih omrezˇij iskala
ljudi, ki so pripravljeni delati v cˇasu sezone. V cˇasu kmetijske sezone je
namrecˇ dela na kmetiji najvecˇ, zato si morajo pomagati z zacˇasno zaposleno
delovno silo. Kmetija lahko vodi tudi podatkovno bazo vseh, ki so zˇe delali pri
njih. Boljˇsi delavci imajo pri vnovicˇnem iskanju sezonskih delavcev prednost.
Ponovna zaposlitev ljudi je ugodna tudi za kmetijo, saj so taki delavci zˇe
uvedeni ter seznanjeni z nacˇinom dela na kmetiji.
7.3.2 Ucˇinkovito pridobivanje subvencij in ostalih sred-
stev
Ucˇinkovit nacˇin pridobivanja vseh vrst subvencij in sredstev omogocˇa kme-
tijski organizaciji ucˇinkovitejˇse delo in potencial za razvoj. Pomembno je,
da CRM omogocˇa ucˇinkovito in sistematicˇno spremljanje vseh razpisov za
subvencije in pridobivanje sredstev. Omogocˇa tudi prijavo na te razpise.
Kmetije lahko pridobljena sredstva vlozˇijo v mehanizacijo ali razna dela na
kmetiji, kar posledicˇno pripomore k vecˇji konkurencˇnosti kmetije.
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7.3.3 Izposoja kmetijskih strojev
Preko portala za izposojo oziroma najem kmetijskih strojev lahko kmetije
sodelujejo med seboj. Kmetije razdelimo na dve skupini: tiste, ki stroj po-
nujajo in tiste, ki ga potrebujejo. Kmetije, ki stroj ponujajo, se za storitev
ponujanja stroja odlocˇija z namenom dodatnega zasluzˇka. Tiste, ki stroj
rabijo, se za sposojo odlocˇijo, ker je zanje sposoja stroja cenovno ugodnejˇsa
kot nakup lastnega stroja.
7.3.4 Sodelovanje z raznimi ustanovami, sluzˇbami
Sodelovanje kmetijske organizacije z raznimi drzˇavnimi ustanovami in kmetij-
ski sluzˇbami lahko pripomore k sˇirjenju informacij, izmenjavi znanj, izkusˇenj,
praks in posledicˇno k poviˇsanju kvalitete kmetijstva. Sodelovanje je z upo-
rabo CRM sistema uspesˇnejˇse, saj CRM omogocˇa enostaven in dober nacˇin
komunikacije.
7.3.5 Splosˇna gospodarska rast
Kmetijstvo je pomembna panoga v gospodarstvu vsake drzˇave in predstavlja
nezanemarljiv delezˇ bruto domacˇega proizvoda. Cˇe je kmetijstvo uspesˇno,
je tudi dobicˇek, ki ga prinese drzˇavi, vecˇji. Polozˇaj kmetijstva je v visoko
razvitih drzˇavah sicer postajal manj pomemben, vendar so sˇtevile drzˇave v
zadnjem cˇasu ponovno zacˇele vlagati veliko sredstev v razvoj kmetijstva.
7.3.6 Sodelovanje s strokovnjaki
Vsaka organizacija, ki se s svojim poslom ukvarja profesionalno, potrebuje
tudi nasvet razlicˇnih strokovnjakov, ki s svojim znanjem in izkusˇnjami pred-
stavljajo neprecenljivo pomocˇ organizaciji.
Kmetije, ki se naprimer ukvarjajo z zˇivinorejo, velikokrat potrebujejo
storitve veterinarja, osemenjevalca in odrugih strokovnjakov . . .
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7.3.7 Sˇirjenje prepoznavnosti med turisti
Turizem kot dopolnilna dejavnost se je uveljavil na sˇtevilnih kmetijah, saj
predstavlja dober vir zasluzˇka. Turisticˇne kmetije so postale priljubljen cilj
mnogih izletnikov, ki zˇelijo prezˇiveti dopust v naravi, jesti zdravo hrano ali
preposto razbiti dnevno rutino.
Kmetije, ki pustijo dober vtis, bodo priporocˇene sˇe naprej. Kvalitetno
izpeljane storitve so zanje torej izredno pomembne. Svojo prepoznavnost
lahko sˇirijo s preprostimi reklamnimi kampanjami ali s posebnimi ponudbami.
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Poglavje 8
CRM za kmetijo
Ob uposˇtevanju vsega napisanega si lahko ustvarimo sliko, kaksˇen naj bi bil
primeren CRM sistem za kmetijo.
Najprej je potrebno dolocˇiti, katere so tiste stranke, ki pogosto sodelujejo
z razlicˇnimi kmetijami in so torej najverjetnejˇse stranke za kmetijo, ki bi
uporabljala nasˇo CRM resˇitev.
Izmed vseh nasˇtetih potencialnih strank bi izpostavili:
• kupce,
• dobavitelje,
• Ministrstvo za kmetijstvo,
• svetovalne sluzˇbe,
• sezonske delavce.
Vse kmetije si zˇelijo ustvarjati dobicˇek. Ustvarjajo ga tako, da proda-
jajo svoje proizvode kupcem. Kljub temu, da smo kupce v tej diplomski
nalogi razdelili na trgovine, fizicˇne osebe ter javne zavode, so procesi ki se
jih zadevajo enaki za vse, nekoliko je spremenjena le njihova izvedba. Vsaka
kmetija potrebuje razna gnojila in krmo, ki jih dobavljajo dobavitelji. Tudi
sodelovanje z drzˇavnimi organi in svetovalnimi sluzˇbami je nujno potrebno,
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njihova pomocˇ in nasveti so neprecenljivi, uposˇtevanje zakonskih dolocˇil pa
je obvezno. Sezonski delavci kmetiji nudijo dodatno pomocˇ v cˇasu sezone.
Stranke, kot so naprimer turisti in veterinarji, smo izpustili, saj vse kme-
tije ne nudijo turisticˇnih storitev oziroma se ukvarjajo izkljucˇno z zˇivinorejo.
Za uspesˇno implementacijo CRM programske resˇitve je potrebno tudi po-
enotiti procese (jih po potrebi tudi poenostaviti ali spremeniti), ki so skupni
razlicˇnim strankam. To omogocˇa povecˇanje ucˇinkovitosti, pa tudi zmanjˇsanje
potrebnih strosˇkov, kar je za vsako organizacijo zelo pomembno. Tako lahko
izmed vseh procesov, ki smo jih nasˇteli, najdemo tiste, ki so skupni vecˇim
strankam.
Najpomembneje je, da kmetija vodi evidenco vseh strank, ostalih orga-
nizacij in podjetij, s katerimi je kadarkoli sodelovala. O njih mora hraniti vse
podatke, saj jih bo sˇe velikokrat potrebovala. Zbrane podatke je potrebno
analizirati. Analizirani podatki kmetiji omogocˇijo boljˇse in lazˇje poslova-
nje. Za vse stranke je pomembno, da kmetija z njimi vzdrzˇuje in ohranja
stike. Le redna in zanesljiva komunikacija z njimi omogocˇa kmetiji dobro
poslovanje. Prav tako je potrebno, da si kmetija z vsemi nasˇtetimi strankami
izmenjuje informacije. Kupce lahko obvesˇcˇa o ugodnostih, dobavitelje o
svojih potrebah, Ministrstvu posˇilja potrebne podatke za zakonito delovanje
kmetije . . . Vsaka kmetija mora aktivno iskati nove stranke. Ta proces za-
deva vse stranke, z izjemo Ministrstva za kmetijstvo in Kmetijsko-svetovalne
sluzˇbe. Iskanja novih strank se lahko kmetija loti na vecˇ nacˇinov, kot je npr.
marketinsˇka kampanja. Pri tem se kmetijska organizacija mora zavedati, da
vseh ljudi kampanja ne bo prepricˇala. Pomembno je torej, da je organiza-
cija sposobna prepoznati, kateri ljudje predstavljajo potencialne stranke in
skusˇa vzpostaviti stik z njimi. Seveda je pomembno tudi to, da ima kmetija
mozˇnost iskanja novih poslovnih prilozˇnosti, ne le strank. Te prilozˇnosti
je potrebno ravno tako locˇiti glede na verjetnost uspesˇnosti in se osredotocˇiti
na verjetnejˇse.
To so le nekateri izmed procesov, ki so skupni razlicˇnim strankam. CRM
programska resˇitev omogocˇa sˇe ostale procese, ki so znacˇilni le za en tip
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stranke. Ti so vidni na sliki 7.1.
Med vsemi potencialnimi koristmi in procesi, ki so bili nasˇteti v poglavju
7.3, moramo izbrati tiste, ki so zanimivi tudi za nasˇo CRM implementacijo.
Ti procesi skupaj s pravkar nasˇtetimi, tvorijo seznam vseh procesov, ki mo-
rajo biti implementirani v nasˇi CRM programski resˇitvi. Iskanje ljudi za
sezonsko delo je primer procesa, ki prinasˇa veliko koristi kmetiji. Sezon-
ski delavci so namrecˇ verjetna stranka za nasˇo kmetijo. Zato je pomembno,
da programska resˇitev omogocˇa enostavno in hitro iskanje ljudi za sezon-
sko delo. Prav tako je tudi nujno, da programska resˇitev omogocˇa vodenje
evidence vseh ljudi, ki so na kmetiji zˇe delali, in njihovo ovrednotenje po
marljivosti in uspesˇnosti, saj je kmetiji v interesu, da ponovno zaposli do-
bre delavce. Ucˇinkovito pridobivanje subvencij in ostalih sredstev
je pomemben proces za vsako kmetijo. Pri tem procesu kmetija sodeluje
z drzˇavnimi organi, kot je denimo Ministrstvo za kmetijstvo. Pridobljene
subvencije in ostala razna denarna sredstva pomagajo kmetiji pri nakupu
nove mehanizacije, grajenju novih kmetijskih poslopij, raznih vzdrzˇevalnih
delih . . . Sodelovanje z raznimi ustanovami in sluzˇbami se kot koristen
proces kazˇe pri sodelovanju s Kmetijsko-svetovalno sluzˇbo. Vsa pomocˇ in
nasveti, ki jih Kmetijsko-svetovalna sluzˇba nudi kmetiji so neprecenljivi, sˇe
posebno za nove kmetije. Seveda pa so nasveti in pomocˇ koristni tudi zˇe
izkusˇenim kmetom.
8.1 Primerjava z zˇe obstojecˇimi programskimi
resˇitvami
V poglavju 6 smo spoznali tri CRM programske resˇitve; Herdwatch, Microsoft
Dynamics CRM for Livestock ter GRM. Najvecˇjo razliko med njimi in nasˇo
CRM resˇitvijo predstavljajo podprte stranke kmetije.
Herdwatch, ki je namenjen izkljucˇno govedorejcem, omogocˇa zgolj sodelo-
vanje z irskim Ministrstvom za kmetijstvo in irskim zdruzˇenjem govedorejcev.
Microsoft Dynamics CRM for Livestock je namenjen rejcem raznih zˇivali in
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Slika 8.1: Izbrane stranke kmetije in razlogi zanje.
Slika 8.2: Izbrani procesi in razlogi zanje.
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Slika 8.3: Izbrani procesi in vloga strank v njih.
50 POGLAVJE 8. CRM ZA KMETIJO
omogocˇa sodelovanje s kupci in iskanje novih kupcev. GRM, ki je namenjen
izkljucˇno poljedelcem, tudi omogocˇa ohranjanje stikov s kupci, sodelovanje z
njimi in iskanje novih.
Nasˇa CRM programska resˇitev kot stranke poleg kupcev in Ministrstva
za kmetijstvo izpostavlja sˇe dobavitelje, kmetijsko-svetovalno sluzˇbo in se-
zonske delavce. Velik poudarek namenja zbiranju podatkov o strankah in
analiziranju podatkov, sodelovanju s strankami, izmenjevanje informacij in
iskanju novih strank. Nasˇa CRM resˇitev omogocˇa tudi pridobivanje subvencij
in raznih sredstev, cˇesar ne omogocˇa nobena izmed prej omenjenih program-
skih resˇitev. Kot najpomembnejˇso lastnost oz. prednost nasˇe CRM resˇitve
v primerjavi z zˇe obstojecˇimi CRM programi je torej ta, da je primerna za
razlicˇne vrste kmetij, tako govedorejske kot poljedelske.
Poglavje 9
Sklepne ugotovitve
Diplomska naloga je pokazala, da je podrocˇje racˇunalniˇstva in z njim po-
vezanih modernih tehnologij zanimivo tudi za kmetijstvo. Prednosti, ki jih
prinasˇa pametna uporaba tehnologij, so sˇtevilne in smiselno je, da jih upo-
rabimo tudi v kmetijstvu. Kmetijstvo bo ostalo nezamenljiv del cˇlovesˇke
eksistence kot vir hrane in mozˇnost zaposlitve. Razvoj modernega kmetij-
stva ni znacˇilen samo za razvite drzˇave, ampak tudi drzˇave, ki jih oznacˇujemo
kot manj razvite, kot denimo Kenija, saj prav te vlagajo veliko sredstev v
informatizacijo kmetijstva.
Tudi podrocˇje vpeljave CRM sistema v kmetijstvo so nekatera podjetja
zˇe prepoznala kot zanimivo podrocˇje za poslovanje in izdelala programske
resˇitve, ki pomagajo pri upravljanju odnosov s strankami. Primeri takih
programov so Herdwatch, Microsoft Dynamics CRM for Livestock in GRM.
Herdwatch je namenjem izkljucˇno govedorejcem, saj omogocˇa upravljanje
odnosov z irskim Ministrstvom za kmetijstvo in irskim zdruzˇenjem govedo-
rejcev. Tako programa Herdwatch ne moremo sˇteti med tradicionalne CRM
programske resˇitve. Microsoft Dynamics CRM for Livestock je namenjem
rejcem zˇivine, vendar je njegov obseg vecˇji. Njegova najvecˇja prednost je
mozˇnost sodelovanja s kupci in iskanje novih kupcev. Iskanje novih kup-
cev je omogocˇeno denimo z uporabo marketinsˇke kampanje. GRM sluzˇi
kot orodje za upravljanje odnosov s strankami za kmetije, ki se ukvarjajo
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s poljedelstvom. Omogocˇa iskanje novih kupcev in vzdrzˇevanje stikov z zˇe
obstojecˇemi kupci. CRM programskih resˇitev za kmetije sˇe ni veliko, vendar
lahko predvidevamo, da jih bo v prihodnosti vedno vecˇ.
Med potencialnimi strankami za kmetijo bi predvsem izpostavili kupce,
dobavitelje, Ministrstvo za kmetijstvo, kmetijsko-svetovalno sluzˇbo in sezon-
ske delavce. Zelo je verjetno, da bodo te stranke sodelovale s kmetijo. Kupci
predstavljajo vir zasluzˇka, dobavitelji omogocˇajo neprekinjeno delo, ostale tri
vrste strank pa kmetiji nudijo podporo in pomocˇ. Pomembno je, da CRM
programska resˇitev omogocˇa vzdrzˇevanje stikov in izmenjavanje informacij
med kmetijo in stranko in da omogocˇa iskanje novih strank.
Vpeljava CRM sistema za kmetijo nudi sˇtevilne ugodnosti. Kot najocˇitnejˇso
prednost lahko izpostavimo ucˇinkovito vodeno evidenco vseh strank. Evi-
denca vsebuje vse podatke o stranki, ki jih lahko kmetija vedno analizira
in uporabi. Kmetija lahko enostavno komunicira z zˇe obstojecˇimi strankami,
CRM sistem pa ji nudi tudi orodja za iskanje novih. CRM programska resˇitev
ji tudi omogocˇa lazˇje pridobivanje raznih subvencij in ostalih denarnih sred-
stev.
CRM programska oprema torej predstavlja zanimivo poslovno prilozˇnost
tudi za kmetijstvo. Ugodnosti, ki jih prinasˇa kmetiji, so sˇtevilne in z goto-
vostjo lahko trdimo, da se bo v prihodnosti cˇedalje vecˇ kmetij odlocˇalo za
vpeljavo CRM sistema.
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